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ABSTRACT 
Firms are moving away from decentralized regional offices. Last year the author 
spoke with a valuer working on the Sunshine Coast for a Brisbane firm. In years 
past this valuer would have left home in the morning to go to the office, as well 
as  travelling  during  the  day  to  client  sites.  Now  they  get  up,  have  breakfast, 
change  out  of  their  pajamas  (if  they  have  meetings!)  and  walk  into  their 
employer  set‐up  home  office  to  ‘punch‐in’.  Apart  from  travel  for  essential 
meetings at head office, or for the purpose of on‐site inspections, they can attend 
work,  engage  with  colleagues  and  clients  and  never  leave  home.  While  this 
practice  may  be  a  cost  saving  to  the  firm  and  a  commuter‐friendly  way  of 
working, it raises a range of issues to be managed. 
INTRODUCTION  
As Australian baby boomers retire the workplace demographic is changing. The 
most  notable  change,  perhaps,  is  in  workers  attitudes  and  expectations  of 
technology  provision  and  access,  in  particular  regarding  the  devices  issued  to 
them  in  order  for  them  to  under  their  employment.    (TNS  Global,  2012) 
Concurrently, as governments and businesses become more financially (Deloitte, 
2011) and environmentally (Fuhr & Pociask, 2011) conscious of the benefits of 
telecommuting, there is likely to be more support for this way of working. In turn 
this will lead to an increasingly decentralised and mobile workforce.  
In  writing  this  article  the  author  steps  into  the  future  and  presumes  that 
valuation  firms  have,  or  are  soon  to,  move  to  a  decentralized,  mobile  and/or 
telecommuting  workforce.  The  article’s  purpose  is  to  identify  issues  that  will 
arise from this way of working, and to light the path as we journey forward. We 
begin our journey with an overview of what is telecommuting, before examining 
the  impacts  of  technology  on  valuation  practices  generally.  We  conclude  by 
considering  matters  of  specific  concern  for  valuation  practice  and  ways  to 
combat these issues. 
TELECOMMUTING 
The term ‘telecommuting’ is used to refer to any work undertake by means of IT 
outside the  ‘normal’ work environment.  (ABS, 2010b) Telecommuting was  first 
recognised as a method of working practice in the 1970s (van Meel, 2011) and is 
now commonly accepted and used by many types of businesses. This  is seen in 
the increase generally of the use of flexible working arrangements across all age 
groups of  the Australian population.  (ABS, 2010a) That  is, working  from home 
part of the week when you normally only work from an office; or, as in the case 
mentioned above, having a ‘formal’ home office set up by your employer at their 
cost instead of you attending their regional office. 
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As  the  author  previously  considered  offices  of  the  future  may  bear  little 
resemblance  to  those  of  today.  (Cradduck,  2012b)  The  more  employees 
telecommute,  the  less  fixed office  space  is  required by  a business.  Job  sharing, 
shared  offices,  ‘hot  desking’  and  telecommuting  are  likely  to  increase.  The 
property related services  industry  is one of  the key growth areas of  the digital 
age. (Ruthven, 2012) Increased telecommuting and access to mobile property IT 
will change the manner of operation of valuation firms. With those changes there 
will come new challenges.  
TECHNOLOGY AND VALUATION PRACTICES  
Access to accurate, detailed and current information is essential for undertaking 
valuations. (Wyatt, 1996) Access to key land data such as tenure type, registered 
encumbrances,  easements  and  planning  permissions,  previously  was  only 
available by physical request at the relevant  land registry or planning office on 
payment  of  a  fee.  The  total  search  process,  including  accessing  relevant  sales 
figures, could take several days and, depending on what documents were lodged 
for registration in the meantime, may be out of date when received. (Kummerow 
&  Chan  Lun,  2005)  There  was  a  need  for  improving  land  data  access  as  a 
fundamental for the valuation process.  
Australian  land  administration  registries  have  undergone  significant 
technological  changes  in  the  last  few  decades.  (Parker,  Lockwood  &  Marano, 
2012)  Land  registry  searches  can  now  be  undertaken  over  the  internet  with 
most results delivered almost immediately. Geo‐information technology, such as 
State developed  integrated geographic  information systems (‘GIS’), has enabled 
more  streamlined  service  delivery  and  accurate  data  provision.  (Nyarko  & 
Lemmen, 2008) The data provided by GIS is accessible to all by means of on‐line 
tools. (Salkin, 2010)  
These  developments  affect  both  service  delivery  by  the  public  and  private 
sectors,  as  well  as  the  tools  used  to  deliver  those  services.  For  the  valuation 
profession IT has taken practice a further step forward. The profession now has 
at its fingers tips a variety of proprietary software packages for use in domestic 
and  international  valuations.  (Parker  &  Robinson,  2002)  These  packages  can 
enable more accurate analysis of data and more comprehensive valuations to be 
provided  in  a  more  timely  and  cost‐effective  manner.  This  is  aided  by  the 
internet, which facilitates valuation research and provision. (Naude et al, 2011) 
Ease of access to complete and current information facilitates analysis as well as 
enabling  report  provision  in  a  timelier  (and  cost  effective)  manner.  (Wyatt, 
1996)  Online  searching,  in  combination  with  the  use  of  GIS  and  global 
positioning system (‘GPS’) data, enable a complete picture of a property, and its 
comparators,  to  be  formed much more  quickly  and  accurately  than  previously 
possible.  Ease  of  access  to  current  and  accurate  data  has  increased  the  daily 
output of the valuer, in some cases doubling it. (Kummerow & Chan Lun, 2005)  
The effects of  increased telecommuting clearly  impact upon the space required 
for workers  in  the  traditional  office  environment.  (Cradduck,  2012b)  Property 
related  industries are amongst  those with  the greatest  level of staff engaged  in 
telecommuting.  (Ruthven,  2012)  This  impacts  upon  the  size  and  layout  of  the 
‘main’ office, and the need for more than one fixed office. Reduced space for staff 
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is not  the only  impact as  the space needed  for storage purposes  is cut. As data 
can  be  sourced  and  saved  electronically,  limited  space  is  required  for  storing 
files.  (Kummerow & Chan Lun, 2005) This  changes  the  requirements  for office 
design and layout and can result in considerable cost‐savings. However, it is the 
ability to remotely access data via the internet that has had the greatest impact.  
Some of  the  software packages available enable  reports  to be generated  in  the 
field without  the  need  to  return  to  the  office.  (Parker & Robinson,  2002)  This 
software also enables data and reports  to be stored  in  the cloud. Valuers using 
these packages are not dependent upon a  fixed server  for  their system; nor do 
they  incur  the  related  costs  of  operation  and maintenance.  This means  a  firm 
needs  less  dead  space  for  machines  as  opposed  to  live  space  for  use  by 
productive personnel.  In  the main  the  impacts  from  increase  in  telecommuting 
are  positive  for  employees,  employers  and  society  generally.  (Deloitte,  2011) 
However, as with any change there are issues that must be managed. 
CONCERNS  
While many users  face unique  issues as  they attempt  to engage  in  the  internet 
economy (Cradduck, 2011) many issues are common to all. For valuation firms, 
and other property  service providers,  there  are  a  variety  of  issues  that  impact 
upon  operations.  The  issues  to  be  addressed  here  can  be  generalized  as  being 
either  one  of  position,  privacy  or  personnel.  An  overarching  concern,  and  for 
many  a  determinate  for  the  solutions  they  adopt, will  be  the  costs  involved  in 
acquiring hardware, software and training. 
Position 
The  question  arises  as  to  whether  the  telecommuting  arrangement  is  to  be  a 
permanent  or  an  ad  hoc  one.  Where  it  is  to  be  permanent,  as  in  the  case 
mentioned,  the business will have the expense of setting up the office properly 
with  remote  access.  If  it  is  to  be  ad  hoc  then  perhaps  a  formal  set‐up  is  not 
required as the allocation of a business lap‐top and mobile phone may suffice. In 
any event there will be at  least start up costs, as well as possibly ongoing costs 
for the firm. Where the employee also  is required to have a  formal presence  in 
the main office, unless hot‐desking occurs, this will be additional cost to the main 
office outlays. (Kummerow & Chan Lun, 2005) 
Once  the  location  of  your  employee  is  determined,  position  continues  to  be  a 
concern. It would useful if additional data can be accessed on your smart device 
and  reports  sent  directly  to  clients  from  the  field.  However,  coverage  and 
accessibility  to  the  internet  varies  from  region  to  region  and  can  be  adversely 
affected  by  issues  of  topography,  (Cradduck,  2011)  or  as  is  currently  being 
experienced  throughout  Queensland  –  floods!  Throughout  Australia,  and 
separate  from  current  access  issues,  there  are  a  number  of  ‘blackspots’  that 
prevent access to the internet. Not all of these are, as may be imagined, in remote 
or  regional  areas.  For  example,  the  author  lives  on  Buderim  and  has  awful 
mobile reception.  
Despite  the  fact  there  are  many  government  programs  with  the  purpose  of 
ensuring  all  areas  have  adequate  service,  (Auditor  General,  2012)  and  that 
regional  councils  and  other  non‐governmental  organisations  are  seeking  to 
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address these and other issues (Cradduck, 2012a) blackspots remain a problem. 
Some regional valuers do not even attempt to finalise reports in the field or email 
them  to  their office due  to  inconsistency of mobile  reception  in  regional areas. 
Mobile technology is wonderful but only if you can use it. 
Privacy 
Although Australian workers tend to have a greater awareness of data security 
issues than their overseas counterparts (TNS Global, 2012), employers cannot be 
complacent in their approach to privacy and security issues. As for any business, 
there are concerns of privacy and confidentiality of client information that must 
be addressed. (Thornton, 2012)  
While many  family  homes  are  now  considerably  larger  than  those  of  previous 
decades,  that  does  not  mean  that  there  is  room  for  a  separate,  dedicate  and 
lockable home office. Where  the employee  is single,  this may not be a problem 
but  where  they  share  their  home  with  other  adults  or  children,  a  lack  of 
dedicated office space raises privacy concerns. Who locks their home office door 
or desk drawer? And how many people simply leave their Wifi and/or computer 
on 24 hours a day without turning it off or having ensured it is secure?  
Separate concerns arise from the trend toward open office plans and hot‐desking 
arrangements.  Clients,  rightly,  expect  a  level  of  confidentiality.  If  anyone, 
including  their  competitor,  can  stand  in  your  reception  area  and  overhear  a 
conversation  the  actual  level  of  privacy  is  questionable.  Passwords,  and  their 
appropriate  use,  combined  with  specific  employee  training  regarding  privacy 
issues will be crucial aspects of future valuation ‘office’ practices. 
Employee  behaviour  is  not  the  only  concern. Cloud  computing, where  analysis 
and storage of data is not dependent upon either the location of your computer 
server  or  the  capacity  of  your  hardware,  enables  a  business  to  maximise 
turnover, minimise costs and thus  increase profitability. (Armbrust et al, 2009) 
However,  the  threats  arising  from  using  the  cloud  include  data  loss,  account 
hijacking and virus attacks. Use of the cloud also comes at a cost and if you use 
your allocated storage space, extra space might come at a premium.  
Security  issues must be  identified and addressed  (Ponemon  Institute, 2011) as 
must  other  transition  issues.  As  with  the  adoption  of  any  new  IT  system, 
addressing  these  issues  comes  at  a  cost  of  the  adoption  of  hardware  and 
software and training of employees.  
Personnel 
In addition to concerns raised above that arise from employee behaviour, which 
may  not  be  relevant  to  all  firms,  there  are  specific  matters  that  must  be 
addressed. Accuracy of data is dependent upon the accuracy of the input of data. 
Professional  experience  shows  that  it  is  possible  for  the  land  registry  search 
results to be inaccurate due to data entry issues at the search providers’ end; or 
not current due to the late lodgement of documents by a clients’ financier. Also, 
while each of the systems themselves operates well, and some can be accessed in 
the field, the search, data analysis and valuation report production systems may 
not be fully integrated. This raises the issue of the possibility of missing, or mis‐
entered, data, which would affect the accuracy of reports.  
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Reliance on manual  systems  to produce  reports  is  costly,  time  consuming,  and 
subject to errors. Use of mobile technologies, in combination with utilising cloud 
computing  for  data  and  file  storage,  can  be  cost  effective  for  business  and 
beneficial  for  employees.  However,  use  of  the  cloud  in  combination  with 
telecommuting could mean that reports are all prepared in isolation from other 
employees. This creates the risk of inaccurate reports being sent in the absence 
of a formal review, or the ability to connect with colleagues in adjoining offices.  
IT by  itself  cannot be  relied upon  to produce accurate valuation reports  for all 
properties.  (Lenk,  Worzala  &  Silva,  1997)  The  idiosyncrasies  of  individual 
properties reinforce the need for  individual assessment and consideration on a 
property‐by‐property  basis.  As  every  software  package  has  its  own 
idiosyncrasies,  it  is  essential  that  users  require  training  in  the  use  of  each 
package.  This  will  ensure  appropriately  skilled  users  as  required  for  the 
valuation process.  (Parker & Robinson,  2002) Training  and, more  importantly, 
the  allocation  of  time  for  appropriate  training  to  occur  are  vital  to  ensure 
maximization of  any  software/internet  tool.  It  is  this  oft  hidden after‐cost  that 
restricts technology take‐up in the first place and which can impede its adoption 
thereafter. (Cradduck, Caelli & McCullagh, 2008)  
An important final point to note is that, despite its many benefits, telecommuting 
is  not  a  suitable  work  arrangement  for  all.  (Clark,  Karau  &  Michalisin,  2012). 
Some  employees  need  interaction  with  others  and  are  adversely  impacted 
without it. Changing the dynamics of an organisation by rapidly increasing those 
who  are  telecommuting  will  change  the  culture  of  an  organisation  and  not 
necessarily for the better. (Maruyama & Tietze, 2012) Irrespective of age, recent 
research shows that employee preferences are for more immediate connections 
with  their  co‐workers,  such  as  face‐to‐face  engagement,  telephone  calls  and 
emails.  (Sias et al, 2012) A  firm  requires  appropriate processes  to manage  the 
need and desire for employee engagement, and an investment in the technology 
and hardware necessary to do so.  
CONCLUSION 
While  facilitating  service  provision  and  report  delivery,  mobile  technologies 
must be approached with caution. Not because they are  flawed but because, as 
they rely on human input, without due care and attention the end result may be 
flawed. Preparation of reports in isolation from others could lead to attention to 
detail  being  assumed  rather  than  being  a  fact.  It  is  necessary  to  remember 
valuation software packages are utilities to be mastered to assist in the delivery 
of professional services and not a substitute for the professional.  
For property practitioners the future can be very bright. Efficiencies technology 
use, and a dispersed workforce can ensure better servicing of clients, increased 
work flows and increased profitability. This, however, must be balanced against 
the need  for  supervision and employee  interaction;  accuracy of data  input and 
output; crosschecking of reports; ease of access; and the desire for appropriate 
work  cultures.  The  ease  of  access  to  data  and  mass‐production  of  reports  by 
electronic means is not a substitute for individual professional consideration of a 
particular  property  and  the  ability  to  seek  immediate  mentoring,  guidance 
and/or  suggestions  from  the person  in  the next office. As with everything, one 
size does not suit all. 
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